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1.1 Tinjauan Terhadap Obyek Studi 
1.1.1 Profil PT. Telkomsel 
 Pada awalnya Telkomsel adalah nama layanan dari jasa sistem 
telekomunikasi bergerak seluler yang dikelola oleh PT. Telkom. Di akhir tahun 
1993, Telkomsel merupakan pilot project Telkom dalam proyek percontohan GSM 
(Global System for Mobile Communication) di Pulau Batam dan Pulau Bintan. 
Proyek ini telah berhasil membangun jaringan komunikasi seluler pertama dan dapat 
diselesaikan hanya dalam waktu 2 bulan sejak dimulainya proyek tersebut. 
Perkembangan proyek ini ke propinsi – propinsi lain di Indonesia, menjadi 
pendorong berdirinya Telkomsel sebagai salah satu dari tiga pemegang izin nasional 
penyelenggara GSM di Indonesia. Telkomsel secara resmi mulai beroperasi sebagai 
perusahaan sejak diluncurkannya secara komersial layanan pascabayar kartuHALO 
PADA 26 Mei 1995. 
 
Gambar 1.1 Logo Telkomsel 
 
 Dengan masuknya dua Mitra Kerjasama KPN TELECOM NETHERLAND 
dan PT. SETDCO MEGACELL ASIA pada tanggal 11 Maret 1996, status PT. 
Telkomsel berubah dari Penanaman Modal Dalam Negeri (PMDN) menjadi 
Penanaman Modal Asing (PMA) dalam rangka pengembangan diri menjadi operator 
bertaraf internasional dengan produk yang bertaraf internasional pula. 
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 Pada tahun 2001 presentase kepemilikan saham Telkomsel adalah sebagai 
berikut: 






Sumber : http//www.telkomsel.com 
 
 Shareholders Telkomsel adalah Perusahaan Perseroan (Persero) PT. 
Telekomunikasi Indonesia Tbk (TELKOM) dan Singapore Telecom Mobile Pte Ltd 
(SingTel Mobile). Telkom yang memiliki 65% saham dari Telkomsel, merupakan 
operator telekomunikasi terbesar di Indonesia. Telkom terdaftar pada The Jakarta 
Stock Exchange (JSX), The New York Stock Exchange (NYSE) dan The London 
Stock Exchange (LSE) dan dimiliki secara mayoritas oleh pemerintah Singapore. 
 Pada bulan Februari 2005, Call Center Telkomsel menerima sertifikat ISO 
9001:2000. Pada bulan Maret 2005 Telkomsel telah memiliki lebih dari 12 juta 
pelanggan simPATI dan pada bulan April 2005 memiliki 5 juta pengguna kartuAs. 
Pada akhir kuarter 2005, Telkomsel memiliki lebih dari 17,8 juta pelanggan aktif. 
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Pada September 2006, Telkomsel menjadi operator pertama di Indonesia 
yang meluncurkan layanan 3G. Hingga saat ini Telkomsel telah menawarkan 
layanan GSM Dual Band (900&1800), GPRS, Wi-Fi, EDGE, dan teknologi 3G, dan 
pada skala internasional, melalui 268 mitra roaming internasional di 155 negara 
(pada akhir September 2006). 
 Telkomsel telah membangun sarana telekomunikasi seluler hingga ke 
seluruh tingkat ibukota kabupaten (tahun 2006). Pada tahun 2007, Telkomsel 
menjangkau seluruh ibukota kecamatan di sebagian besar wilayah di Indonesia. 
Telkomsel memiliki jangkauan jaringan terbesar di antara operator seluler di 
Indonesia, menyediakan jangkauan jaringan sampai 90% penduduk Indonesia dan 
satu – satunya operator di Indonesia yang menjangkau provinsi dan kabupaten, serta 
seluruh kecamatan di Sumatera, Jawa, dan Bali/Nusa Tenggara. 
 Telkomsel merupakan market leader di bidang telekomunikasi selular di 
Indonesia. PT Telkomsel merupakan perusahaan jasa telekomunikasi selular pertama 
di Indonesia dengan pemegang sahamnya adalah PT Telkom (51%) dan PT Indosat 
(49%). 
 Di sepanjang tahun 2007, pertumbuhan pelanggan Telkomsel mencapai 
12,2 juta pelanggan baru atau rata – rata tiap bulannya bertambah 1 juta, sehingga di 
akhir 2007 jumlahnya menjadi 47,8 juta pelanggan dari sebelumnya 35,6 juta di 
tahun 2006. Dan saat ini dengan jumlah pelanggan 50 juta berarti meningkat 1,923% 
dibanding jumlah di awal beroperasi tahun 1995 yang hanya 26.000 pelanggan. 
 Tingginya kepercayaan pengguna selular terhadap kualitas pelayanan 
Telkomsel tergambar dari angka pertumbuhan pelanggan yang sangat fantastis, 
yakni 2,2 juta pelanggan baru, hanya dalam 1,5 bulan di awal 2008. 
 Dengan penambahan 2,2 juta tersebut, Telkomsel kini dipercaya melayani 
50 juta pelanggan atau lebih dari 50% pengguna selular di Indonesia. Dari jumlah 
tersebut, kartu prabayar simPATI memberikan kontribusi tertinggi, yakni 26,7 juta 
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pelanggan, disusul kartuAS 21,4 juta dan kartuHALO pascabayar 1,9 juta 
pelanggan. 
 
1.1.2 Visi dan Misi Perusahaan 
Visi 
“Telkomsel penyedia solusi telekomunikasi nirkabel terkemuka di Indonesia”. 
Misi 
“Menjadi pilihan utama sebagai solusi telekomunikasi nirkabel di Indonesia yang 
bekerjasama dengan para pemegang saham dan mitra usaha lainnya untuk 
menghasilkan nilai tambah bagi investor, karyawan, dan Negara”. 
 
1.1.3 Produk dan Layanan 
Telkomsel menyediakan 2 layanan prabayar kepada pelanggan yaitu 
simPATI  dan kartuAS, serta layanan pascabayar kartuHALO, juga beragam layanan 








Produk utama Telkomsel adalah kartuHALO, nama yang 
digunakan untuk setiap kartu SIM (Subscriber Identity Module). 
kartuHALO menjamin semua penggunanya memperoleh semua 
keunggulan GSM, seperti keamanan (bebas dari penyadapan dan 
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penggandaan), aksesbilitas, harga terjangkau, mutu prima, dan 








simPATI merupakan kartu prabayar Telkomsel yang diluncurkan 
pada November 1997 sebagai kartu GSM prabayar isi ulang pertama di 
Asia. simPATI merupakan produk Telkomsel yang menggunakan 
system pembayaran di awal periode pemakaian (prepaid). Produk ini 
memiliki daya jelajah yang dapat menjangkau seluruh wilayah di 
seluruh penjuru Nusantara, ditambah dengan keunggulan tarif yang 
relatif terjangkau, pengisian ulang yang mudah, mutu pelayanan yang 
prima, dan tidak memiliki persyaratan administratif yang rumit. 
Pada awal perjalanannya tahun 1997, simPATI bermaskot boneka 
‘unyil’ keribo. Selanjutnya pada tahun 1998 simPATI disebut simPATI 
Nusantara dengan maskot boneka dan balon udara. Dan mulai tahun 
2001 muncul dengan slogan simPATI, No Problem. Kini simPATI 
dalam perkembangannya telah memasuki babak baru positioning 
product sebagai pemimpin pasar di antara kartu prabayar yang beredar 
di pasaran, yakni simPATI No Compromise No Problem. 
 








kartuAS merupakan kartu prabayar (prepaid) yang dikeluarkan 
oleh Telkomsel. kartuAS dapat diisi ulang seperti halnya dengan kartu 
prabayar yang ada di Indonesia. kartuAS dapat digunakan di seluruh 
Indonesia, tarif percakapan sangat kompetitif karena mempunyai 2 tarif 
khusus, yaitu : 
a. Tarif Murah (tarif flat dari pelanggan kartuAS ke pelanggan 
kartuHALO dan simPATI) 
b. Tarif Super Murah (tarif flat antar sesame pengguna 
kartuAS) 
 
1.1.4 Struktur Organisasi PT. Telkomsel 
Secara umum bentuk organisasi PT Telkomsel adalah Matriks, dimana 
Direktur Utama dibantu oeh 4 direktur lain, yaitu Direktur Niaga, Direktur 
Perencanaan dan Pembangunan, Direktur Keuangan serta Direktur Operasi. Direktur 
Utama bertanggung jawab kepada Dewan Komisaris. 
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Gambar 1.6 Struktur Organisasi PT. Telkomsel 
 
 
Sumber : Company Annual Report, 2006 : 37 
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1.1.5 Sekilas PT. Telkomsel Regional Jawa Barat 
Pada awalnya Telkomsel Bandung terletak di Jl. Setiabudi No. 87 Bandung 
pada tanggal 28 Agustus 1995 yang merupakan bagian dari kantor Telkom. Di 
tempat tersebut, Telkomsel memulai aktivitasnya melayani kebutuhan masyarakat 
Jawa Barat terhadap pelayanan jasa telekomunikasi bergerak selular GSM. Saat ini 
kantor Telkomsel terletak di Gedung Caraka Citra Sekar Lestari (CCSL) Jl. Asia 
Afrika No.133 – 137 Bandung. 
 Daerah pelayanan Telkomsel Bandung yang meliputi daerah Jawa Barat 
dibantu oleh 4 graPARI (unit pelayanan Telkomsel) yang tersebar di Garut, Cianjur, 
Tasikmalaya, dan Cirebon. Kemudian pada tanggal 26 Oktober 1999, dilakukan 
reorganisasi dengan menggabungkan area Jawa Barat, Jawa Tengah, dan DI 
Yogyakarta menjadi Telkomsel Regional Jawa Barat yang berpusat di Bandung. 
Susunan organisasi Telkomsel Regional Jawa Barat adalah sebagai berikut : 
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Adapun masing – masing Regional dipimpin oleh seorang General 
Manager Sales & Customer Service yang mengawasi serta mengelola kegiatan 
penjualan dan pelayanan regional untuk graPARI dan Preffered Customer 
Management Department (PCMD), dan seorang General Manager Network 
Operation yang mengawasi serta mengelola jaringan. Sedangkan departemen yang 
lain, pengawasan serta pengelolaannya dilakukan oleh masing – masing Department 
Manager yang berada di Kantor Pusat Jakarta. 
 
1.1.6 Sekilas GraPARI Telkomsel 
Graha Pari Sraya atau yang disingkat GraPARI berasal dari Bahasa 
Sansekerta yang diberikan oleh Sri Sultan Hamengkubuwono X untuk nama kantor 
pelayanan Telkomsel sebagai tanda penghargaan atas diresmikannya kantor 
pelayanan Telkomsel di Daerah Istimewa Yogyakarta. Sejak itulah seluruh kantor 
pelayanan Telkomsel ditetapkan dengan nama GraPARI Telkomsel atau Grha Pari 
Sraya Telkomsel.  
Selain sebagai kantor pelayanan yang memfokuskan diri untuk melayani 
pelanggannya, GraPARI juga menyediakan penjualan produk sendiri seperti 
kartuHALO dan simPATI . GraPARI tidak menjual perangkat telepon selular 
kecuali jika ada kebijaksanaan tertentu untuk menjual dalam bentuk paket produk 
Telkomsel, hal inipun tidak selalu dilakukan. Sehingga jika ada pelanggan yang 
ingin membeli perangkat telepon selular terpisah dari produk Telkomsel maka 
GraPARI akan menyarankan untuk mendapatkannya pada dealer resmi, outlet 
eksklusif, maupun ritel yang telah bekerjasama dengan Telkomsel .  
GraPARI menjual dan memasarkan kartuHALO maupun simPATI untuk 
mempermudah masyarakat memperoleh produk Telkomsel karena ada di antara 
pelanggan di seluruh Indonesia tersebut hanya tahu bahwa untuk mendapatkan 
kartuHALO dan simPATI harus ke kantor Telkomsel . Mereka belum mengetahui 
bahwa kartuHALO dan simPATI juga dapat diperoleh di dealer resmi, outlet 
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eksklusif maupun ritel. Dengan kata lain GraPARI hanya sebagai salah satu 
alternatif kemudahan untuk memperoleh dan menutupi pangsa pasar yang tidak 
tertampung oleh saluran distribusi Telkomsel lainnya.  
Pelanggan yang datang ke GraPARI untuk mendapatkan kartuHALO 
maupun simPATI bukan hanya pelanggan perseorangan / individual tetapi juga 
dealer resmi, outlet eksklusif dan juga ritel. Jenis pemesanan yang dilakukan oleh 
pihak saluran distribusi tentunya berbeda dalam hal prosedur dan pembayaran.  
 
Tabel 1.1 
Lokasi graPARI Telkomsel di Seluruh Indonesia 
 
GraPARI  Alamat  
Banda Aceh Jl. Daud Beureuh, Banda Aceh 23122 
Lhok Seumawe Jl. Merdeka 147-148, Lhokseumawe 24312 
Medan (Grapari) Gedung Selecta, Jl.Listrik No 2 Gedung Selecta Lt.1, Medan 
20112 
Medan (SO) Gedung Telkom lantai dasar, Jl. Putri Hijau No. 1, Medan 20111 
Pematang Siantar Kompleks Megaland, Jl. Asahan Blok A no.53, Pematang Siantar 
Sibolga  Jl. MH. Thamrin No.58 Sibolga 22521 
Tanjung Balai Asahan Jl. Teuku Umar No.6, Tanjung Balai Kota II, Tanjung Balai 
Asahan 21312 
Pekanbaru Jl. Gedung Surya Dumai Lt.1-2, Jl. Jend. Sudirman No. 395, 
Pekanbaru 28116 
Batam (SO) Gedung  Graha Telkomsel, Jl. Engku Putri-Batam Centre, Batam 
29432 
Batam Baloi (GraPARI) Jl. Bunga Raya/Raden Patah, Baloi Office Park No.8, Batam 
29462  
Padang Ged. Telkom Lt.1 Jl. Batang Tarusan No.3, Padang Baru 25138  
Dumai Jl. Jend. Sudirman No.153, Kel. Dumai Kota Kec. Dumai Timur, 
Dumai 28811 
Tanjung Pinang Jl. Basuki Rachmat Dalam No. 9 Tanjung Pinang 29124 
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GraPARI  Alamat  
Tanjung Balai Karimun Ruko Karimun Center No.9-10, Jl.A Yani Kolong, Tanjung Balai 
Karimun   
Palembang Jl. Veteran No.88 A, Palembang 30114 
Bandar Lampung Kmp. Villa Citra Blok RE I-III, Jl. P. Antasari, Bandar Lampung 
35132 
Jambi Jl. Prof.Dr. Sumantri Brojonegoro No.8, Jambi 36129 
Pangkal Pinang Komp. Villa Bangka ASRI No.9, Jl. Raya Koba kilometer 
4,5,Pangkal Pinang 33181 
Bengkulu Jl. Ahmad Yani No.925/93, Bengkulu 38115 
Jakarta Pusat Gedung ALIA, Jl. M. Ridwan Rais No. 10-18, Jakarta Pusat 10110 
Jakarta Barat Wisma Slipi Lt.1 dan 5, Jl. S. Parman Kav.12, Jakarta 11480 
Jakarta Utara Maspion Plaza, Lt. Dasar dan Lt.8, Jl.Gunung Sahari Kav.18, 
Jakarta Utara 
Tangerang Graha Telekomunikasi Lt. Dasar, Jl. Raya Serpong Sektor IV BSD 
Serpong, Tangerang 15322 
Cilegon (SO) Graha Sucofindo, Jl. Raya Cilegon No. 20A, Cilegon 42426 
Jakarta Selatan Gedung Wisma Mulia Lt G, Jl. Gatot Subroto No.42, Jakarta 
12710 
Jakarta Timur Jl Pemuda No. 66, Rawamangun, Jakarta 13220 
Bekasi Komp. Ruko Bekasi Mas Blok D No.9,10 & 11, Jl. Ahmad Yani 
(Belakang Kantor Jasindo), Bekasi 17144 
Bogor Jl. Pajajaran No.3, Bogor 16143 
Sukabumi (SO) Jl. RE Martadinata No. 71 Sukabumi 43113 
Karawang (SO) Ruko Broadway No. 1 – Jalan Galuh Mas Raya - Karawang 
Bandung Gd. PT Pos, Jl. Banda No.30, Bandung 40115 
Bandung Dago (SO) Jl. Ir. H Juanda No. 252 Bandung 40134 
Cirebon Jln. Yos Sudarso No. 12, Cirebon 45111 
Tasikmalaya Jl.H.Z.Mustopa No.296 , Tasikmalaya 46124 
Semarang (Grapari) Jl.Pandanaran No.56, Semarang 50134 
Semarang Ciputra Mall  Mall Ciputra Lt. Dasar, Jl. Simpang Lima, Semarang 50241 
Yogyakarta Jl. Jend. Sudirman No. 65, Yogyakarta 55225 
Solo Jl. Slamet Riyadi No.433, Solo 57147 
Purwokerto Jl. Jend.Sudirman 578, Purwokerto 53141 
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GraPARI  Alamat  
Tegal Jl. Mayjend Sutoyo No. 52, Tegal 52113 
Surabaya (Grapari) Gd. Graha Timbul Jaya, Jl. Pemuda No.118 Surabaya 60271 
Surabaya (SO) Jl.HR.Muhammad No.46 Surabaya 
Surabaya (SO) Gedung Graha Pena Lt. 1, Jl. A. Yani  no. 88 Surabaya 60231 
Gresik Jl. Usman Sadar No. 81, Gresik 61122 
Malang Jl. Bandung No. 14, Malang 65113 
Madiun Jl. Raya Solo No.37 Kec. Jiwan, Madiun 63161 
Kediri Jl. Diponegoro No 47, Kediri 64123 
Jember Komp. Pertokoan Mutiara Kav.16, Jl. Diponegoro Jember 68131 
Probolinggo Jl. Suroyo No.16, Probolinggo 67211 
Denpasar Jl.Diponegoro 134, Denpasar 80114 
Kuta (SO) Pertokoan Soka Bali Arcade Blok 10-11, Jl. Raya Ngurah Rai Kec. 
Kuta Kab. Badung, Denpasar Bali 80361 
Mataram  Jl. Pejanggik No. 47 F Mataram, Mataram 83231 
Kupang Jl. W.J. Lalamentik No. 88 Kel.Oebufu, Kupang 85111 
Balikpapan Jl.Jend.Sudirman No. 01, Balikpapan 76111 
Tarakan Jl. Mulawarman RT.04, Kel. Karang Anyar Kec. Tarakan Barat, 
Tarakan 77111 
Pontianak Jl. Teuku Umar Komp. Pontianak Mall Blok C 6-7-8 Pontianak 
78117 
Samarinda Komp.Mall Lembuswana Blok A 16-18, Jl. S. Parman, Samarinda 
75117 
Bontang Jl. Jend. A. Yani No.14 Bontang 75321 
Banjarmasin Jl. Ahmad Yani Km. 5,8 Banjarmasin 70249 
Palangkaraya Jl. Tjilik Riwut Km.1, Palangkaraya 73112 
Makasar  Gd. Sucofindo, Jl Urip Sumoharjo No 90A, Makasar 90232 
Kendari Jl. Abdullah Silondae No. 123, Kendari 93111 
Palu Jl. Muh. Yamin No.9, Palu 94117 
Gorontalo Jl. Imam Bonjol No.44 Gorontalo 96115 
Ambon Jl. Pahlawan Revolusi no. 78 Sarimau, Ambon 
Manado Jl. Piere Tendean (Boulevard) No.19-20, Manado 95111 
Jayapura Gd .BPD Lt.V  Jl. A.Yani No.5-7 Jayapura 99222 
Sorong Jl. Ahmad Yani No. 25 A-B, Sorong 98413 
Timika Ruko Jl. Budi Utomo No.7, Timika   
Sumber : http://www.telkomsel.com 
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Sumber : graPARI Telkomsel Bandung 
 
 
1.1.7 Gambaran Umum Divisi Service Operation (SO) 
Service operation adalah divisi yang melayani keluhan dan kebutuhan 
pelanggan yang bertempat di Grapari Telkomsel. Divisi ini melakukan pembagian 
Job Desk serta wewenang yang berbeda-beda dalam menghadapi dan melayani 
kebutuhan para pelanggan yang datang ke graPARI Telkomsel. Untuk melihat 
permbagian job desk secara lebih terperinci dapat dilihat dari struktur organisasi 




SO CRM Sales FA SO Dago 
Prepaid Postpaid 
HUM Billing Collection Autodebet 
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Sumber : graPARI Telkomsel 
 
Keterangan Job Desk: 
Divisi Service Operation dikontrol oleh seorang Supervisor yang selain 
bertugas untuk mengontrol kegiatan di divisi ini, seorang Supervisor juga memiliki 
tanggung jawab untuk mereview hasil pekerjaan para pegawai yang berada pada 
divisi ini. Agar seluruh kegiatan yang ada pada divisi ini dapat berjalan dengan baik, 
maka divisi Service Operation ini dibagi menjadi beberapa bagian yaitu : 
 
1. CSR (Customer Service ) 
Pada divisi Service Operation, terdapat 20 orang CSR sebagai divisi 
Frontline yang langsung berhadapan dengan pelanggan dan memiliki 
tugas sebagai berikut : 
a. Melayani kebutuhan calon pelanggan (aktivasi kartu halo, aktivasi 
Telkomsel Flash, Migrasi kartu, Ganti Nomer, keluhan) 






Validasi & Aktivasi Card Management 
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2. Card Management 
Card Management bertugas untuk mengatur nomor kartuHALO yang 
keluar, agar tidak terjadi tumpang tindih antara kepemilikan nomor 
kartu baru. 
3. Customer Reaction 
Customer Reaction bertugas untuk menindaklanjuti keluhan-keluhan 
pelanggan, menganalisa pelanggan (apakah calon pelanggan tsb layak 
menjadi pelanggan kartu halo maupun pelanggan Telkomsel Flash) dan 
membantu Customer Service jika mengalami kesulitan dalam melayani 
kebutuhan pelanggan. 
4. Aktivasi dan Validasi 
a. Desk Validasi 
(1) Menerima aplikasi dari seluruh channel penjualan graPARI 
Bandung 
(2) Melakukan pengecekan kelengkapan dokumen aplikasi yang 
diterima 
(3) Melakukan pengecekan data blacklist dan add contract 
terhadap calon pelanggan 
(4) Melakukan seluruh kegiatan entry data ke sistem GTX untuk 
aplikasi PSB, PSB +, Migrasi, Migrasi +,dan CO brand 
(5) Membuat rekap data seluruh aplikasi yang masuk secara 
harian. 
b. Televalidasi 
(1) Menindaklanjuti data yang dinyatakan pending dari desk 
validasi dan mendistribusikan ke PIC channel masing-
masing.  
(2) Melakukan kegiatan televalidasi kepada calon pelanggan. 
(3) Membuat rekap data pending dan tindak lanjutnya. 
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(4) Membuat rekap data televalidasi yang dilakukan. 
c. Admin survey 
(1) Melakukan print survey form dan distribusi ke coodinator 
surveyor graPARI Bandung. 
(2) Melakukan input data hasil survey yang telah diperiksa oleh 
PIC SO Bandung ke order Management GTX 
(3) Membuat rekap data hasil survey. 
d. Koordinator Surveyor 
(1) Menerima pelanggan yang datang ke bagian aktivasi validasi 
graPARI bandung. 
(2) Melakukan koordinasi dengan seluruh surveyor di wilayah 
bandung, SO, dan gerai berkenaan dengan kegiatan survey 
validasi. 
(3) Membuat rekap laporan kegiatan survey gerai HALO secara 
mingguan dan melaporkan ke PIC SO bandung. 
(4) Membuat rekap untuk pembayaran surveyor dan kurir 
penghantaran kartu setiap bulannya. 
(5) Menerima dan mengirim fax untuk data yang berkaitan 
dengan kegiatan aktivasi validasi di graPARI bandung. 
e. Admin Validasi 
(1) Melaporkan hasil kegiatan validasi secara harian kepada PIC 
dan supervisor service operation graPARI Bandung. 
(2) Melakukan rekap, printing dan pegiriman reject letter kepada 
pelanggan dan memastikan pengirimannya secara harian dan 
berkoordinator dengan divisi hantaran Kisel. 
(3) Melakukan eksekusi perubahan data pelanggan berdasarkan 
berita acara pengiriman invoice dari devisi hantaran Kisel. 
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(4) Melakukan eksekusi untuk aplikasi balik nama dan mutasi di 
GTX 
(5) Melakukan validasi Co Brand dan membuat rekap transmittal 
yang dikirim oleh Citibank. 
 
1.1.8 Produk TEL  KOMSELFlash 
Gambar 1.10 Produk TELKOMSELFlash 
 
 TELKOMSELFlash adalah layanan akses internet nirkabel (wireless) 
kecepatan tinggi melalui laptop atau PC (desktop) yang dapat diakses melalui 
modem datacard, ponsel, ataupun router. Layanan ini disediakan oleh Telkomsel 
untuk seluruh pelanggannya, baik pascabayar (kartuHALO) atau prabayar (simPATI 
dan kartuAS). 
 TELKOMSELFlash menawarkan suatu pengalaman baru dalam 
melakukan koneksi jaringan internet dengan kecepatan tinggi hingga 3,2 Mbps dan 
lokasi akses yang dapat dilakukan dimana saja selama masih dalam jangkauan 
jaringan HSDPA/3G/EDGE/GPRS Telkomsel. 
 
1.1.8.1 Tarif TELKOMSELFlash 
Layanan TELKOMSELFlash memiliki berbagai macam paket layanan 
dengan tariff yang berbeda – beda masing – masingnya. Hal ini dilakukan Telkomsel 
karena kebutuhan pelanggan pun berbeda – beda sesuai keinginan mereka masing – 
masing. Paket layanan tersebut antara lain Paket Unlimited, Volume Based, Time 
Based baik yang dengan ataupun tanpa modem. 
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Tabel 1.2 Tarif TELKOMSELFlash 
 
*) tarif hanya berlaku di Indonesia *tarif belum termasuk pajak * pelanggan terikat kontrak 1 tahun 
sumber : graPARI Telkomsel Bandung 
 
1.1.8.2 Network Coverage TELKOMSELFlash 
TELKOMSELFlash telah menggelar HSDPA dan 3G/UMTS Coverage di 
31 kota besar di Indonesia (dan akan selalu bertambah), dengan HSDPA dan 
3G/UMTS Coverage pengguna TELKOMSELFlash dapat mengakses internet 
dengan kecapatn downlink hingga mencapau 3.2 Mbps. Dalam penelitian ini penulis 
membatasi bahasan network coverage TELKOMSELFlash  sebagai data pendukung 
hanya untuk daerah Bandung sesuai dengan cakupan penelitian yang telah 
ditentukan. 




Gambar 1.10 Network Coverage TELKOMSELFlash Kota Bandung 
 
Sumber : www.telkomsel.com/web/tselflash 
 
Keterangan / penjelasan pada peta : 
  Area Jaringan HSDPA, kondisi sinyal BAGUS  
  Area Jaringan HSDPA, kondisi sinyal CUKUP BAGUS  
  Area Jaringan HSDPA, kondisi sinyal KURANG BAGUS  
  Area Jaringan 3G, kondisi sinyal BAGUS  
  Area Jaringan tidak dicakup oleh HSDPA/3G 
 
1.1.8.3 Pertumbuhan Pelanggan TELKOMSELFlash yang Menggunakan 
kartuHALO di Kota Bandung Tahun 2008 
Sejak pertama kali diluncurkan pada bulan Februari tahun 2008, layanan 
TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO di Bandung selalu mengalami 
peningkatan yang cukup signifikan. Hal tersebut dapat terlihat berdasarkan table di 
bawah ini : 





Jumlah Aktivasi Pelanggan TELKOMSELFlash yang Menggunakan kartuHALO di Bandung 
Tahun 2008 – 2009  





Jun'08 Jul'08 Agus'08 Sep'08 Okt'08 Nov'08 Des'08 Jan'09 Feb'09 Mar'09 
UNLIMITED 
MODEM                       
BASIC 36 136 89 158 8   120 115 107 122 891 
ADVANCE 9 24 17 13 1   25 32 44 42 207 
PRO 2 4 4   1   13 11 7 10 52 
UNLIMITED 
NON 
MODEM                       
BASIC 94 299 176 211 21   231 154 175 166 1527 
ADVANCE 5 45 22 28 3   42 24 13   182 
PRO 2 10 2 2     13 17   6 52 
VOLUME 
BASED 
MODEM                       
BASIC   2   2 2   25 12   7 50 
ADVANCE   1         14   5   20 
PRO                       
VOLUME 
BASED NON 
MODEM                       
BASIC         4     3   2 9 
ADVANCE         1           1 
PRO                       
TIME BASED 
MODEM                       
BASIC         1           1 
ADVANCE                       
PRO                       
TIME BASED 
NON 
MODEM                       
BASIC                       
ADVANCE                       
PRO                       
AKTIVASI 148 521 310 414 42   483 368 351 355 2992 





Jumlah Deaktivasi Pelanggan TELKOMSELFlash yang Menggunakan kartuHALO di Bandung 
Tahun 2008 – 2009  




Jun'08 Jul'08 Agus'08 Sep'08 Okt'08 Nov'08 Des'08 Jan'09 Feb'09 Mar'09 
UNLIMITED 
MODEM                       
BASIC     1 2 1   1       5 
ADVANCE           1   1     2 
PRO     1       1       2 
UNLIMITED 
NON 
MODEM                       
BASIC     1 1 1   2   1   6 
ADVANCE         1           1 
PRO                       
VOLUME 
BASED 
MODEM                       
BASIC       1     2 3   1 7 
ADVANCE             1       1 
PRO                       
VOLUME 
BASED NON 
MODEM                       
BASIC         2 1   1   1 5 
ADVANCE                       
PRO                       
TIME BASED 
MODEM                       
BASIC         1           1 
ADVANCE                       
PRO                       
TIME BASED 
NON 
MODEM                       
BASIC                       
ADVANCE                       
PRO                       
AKTIVASI     3 4 6 2 7 5 1 2 30 
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1.2 Latar Belakang 
 Munculnya internet sebagai salah satu pendominasi perkembangan 
teknologi informasi belakangan ini menjadi suatu fenomena yang menarik. Seiring 
perkembangan jaman internet tidak lagi digunakan hanya sebagai alat komunikasi, 
tetapi internet juga digunakan untuk berbisnis yang berbasis e-business. Hal ini tentu 
merubah orientasi perusahaan menjadi ke arah cyber space secara bertahap. Dengan 
menggunakan internet, kapanpun, dimanapun, hubungan dapat dilakukan untuk 
keperluan informasi, bisnis, dan komunikasi (sosial). (Kotler, 2003:29). 
 Di Indonesia, bisnis internet menunjukkan perkembangan yang sangat pesat 
dengan hadirnya teknologi canggih seperti 3G dan 3.5G,  yang menjadikan internet 
digunakan oleh masyarakat luas dari berbagai kalangan, usia, tingkat pendidikan, 
dan jenis pekerjaan sebagai pemenuh berbagai kebutuhan dan keperluan mereka. 
 Saat ini internet telah mengalami proses evolusi dimana kegiatannya yang 
sebelumnya hanya sebatas mentransfer data berkembang menjadi kegiatan 
mentransfer multimedia sehingga mendorong pelanggan memerlukan jaringan yang 
lebih baik untuk data berkecepatan tinggi, yang dinamakan broadband network. 
Selain itu kebutuhan seseorang akan internet dapat terjadi dimana saja dan kapan 
saja dia berada, oleh karena itu saat ini muncul suatu layanan internet dengan 
menggunakan teknologi terbaru yang dinamakan layanan mobile internet 
connection, dimana layanan ini memungkinkan kebutuhan tersebut dapat terpenuhi. 
Dengan menggunakan perangkat mobile phone atau sebuah modem, seseorang dapat 
mengakses internet kapan saja dan dimana saja selama ia masih berada dalam 
jangkauan jaringan HSDPA/3G/EDGE/GPRS provider yang digunakannya. 
 Dari data yang dimiliki oleh APJII (Asosiasi Pengusaha Jasa Internet 
Indonesia), pemakaian layanan internet di Indonesia menunjukkan kecenderungan 
yang semakin tinggi setiap tahunnya. 
  




Perkembangan Jumlah Pelanggan & Pemakai Internet di Indonesia 
Tahun Pelanggan Pemakai 
1998 134.000 512.000 
1999 256.000 1.000.000 
2000 400.000 1.900.000 
2001 581.000 4.200.000 
2002 667.002 4.500.000 
2003 865.706 8.080.534 
2004 1.087.428 11.226.143 
2005 1.500.000 16.000.000 
2006 1.700.000 20.000.000 
2007 2.000.000 25.000.000 
Sumber : www.apjii.or.id 
 
 Terlihat pada tabel di atas, tingkat penggunaan internet di Indonesia 
mengalami peningkatan yang tinggi tiap tahunnya. Dan tahun 2008 diperkirakan 
tingkat penggunaan internet mencapai 40.000.000 orang. 
 Berdasarkan artikel yang diperoleh peneliti dari Bisnis Indonesia edisi 
Selasa, 2 September 2008, dikatakan bahwa menurut Sumarlin selaku Ketua Umum 
Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), bahwa penggunaan 
perangkat sebagai media dalam mengakses internet diakui memang ikut 
meningkatkan trafik internet. Para operator telekomunikasi seluler berlomba – 
lomba untuk menyediakan layanan internet murah yang dapat diakses melalui 
perangkat seluler (mobile). 
 Kondisi ini tentu memicu Telkomsel, sebagai operator telekomunikasi 
seluler terdepan di Indonesia, untuk tidak tertinggal dalam bisnis layanan mobile 
internet connection ini. Telkomsel menyadari bahwa pelanggannya membutuhkan 
layanan yang memungkinkan mereka untuk mengakses internet kapan saja dan 
dimana saja, serta tentunya dengan tarif yang terjangkau. Selama ini Telkomsel 
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memang telah menyediakan layanan yang serupa sebelumnya dengan menggunakan 
teknologi GPRS, tetapi perlu diketahui bahwa layanan ini memiliki tarif yang sangat 
mahal karena perhitungannya dilakukan berdasarkan besar bandwidth yang diakses 
dengan tarif sebesar Rp 5/kb. Maka untuk memberikan layanan yang lebih 
memuaskan para pelanggannya, pada bulan Februari tahun 2008 Telkomsel 
meluncurkan TELKOMSELFlash, sebuah layanan internet tanpa kabel (wireless) 
yang didukung dengan teknologi HSDPA/3G/EDGE/GPRS Telkomsel, dimana 
layanan ini memungkinkan pelanggan untuk mengakses internet kapan saja, dimana 
saja, dengan kecepatan 3.2 Mbps. Untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang 
bermacam – macam, terutama dari segi tarif, layanan TELKOMSELFlash dapat 
digunakan oleh seluruh pengguna Telkomsel baik itu pelanggan kartuAS, simPATI, 
ataupun kartuHALO tersedia dengan bermacam – macam pilihan paket sehingga 
cocok bagi semua kalangan pengguna Telkomsel. Pilihan paket tersebut diantaranya 
TELKOMSELFlash Unlimited With/Without Modem, TELKOMSELFlash Time 
Based With/Without Modem, dan TELKOMSELFlash Volume Based With/Without 
Modem. Paket – paket layanan ini diklasifikasikan berdasarkan tarif yang ditetapkan 
Telkomsel tentunya disesuaikan dengan kebutuhan para pelanggannya yang sangat 
bervariasi. 
 Seluruh data mengenai pelanggan Telkomsel untuk wilayah Bandung 
disimpan dalam data base milik graPARI Telkomsel Bandung, termasuk data 
mengenai seluruh pelanggan TELKOMSELFlash. Namun untuk data mengenai 
pelanggan TELKOMSELFlash tersebut, data yang tersimpan hanya merupakan data 
pelanggan TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO, sedangkan untuk 
data pelanggan TELKOMSELFlash yang menggunakan simPATI dan kartuAS tidak 
terdaftar dalam data base milik graPARI dikarenakan untuk menggunakan layanan 
TELKOMSELFlash mereka tidak perlu melakukan pendaftaran secara khusus 
kepada pihak Telkomsel, melainkan hanya sebatas pengaktifan fitur melalui SMS, 
dan bukan sebagai paket berlangganan. Berbeda halnya jika pelanggan ingin 
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menggunakan layanan TELKOMSELFlash menggunakan kartuHALO. Dikarenakan 
kartuHALO merupakan layanan pascabayar, maka pihak Telkomsel harus benar – 
benar melakukan survey terhadap pelanggan tersebut untuk menjamin bahwa 
pembayaran yang akan dibebankan di akhir pemakaian setiap bulannya akan selalu 
dapat terpenuhi. Untuk itu bagi pelanggan yang ingin berlangganan 
TELKOMSELFlash menggunakan kartuHALO harus melakukan pendaftaran secara 
khusus sesuai dengan prosedur yang telah ditetapkan oleh pihak Telkomsel sehingga 
seluruh data mengenai pelanggan tersebut dapat disimpan dalam data base graPARI 
Telkomsel. 
  




Jumlah Aktivasi dan Deaktivasi Pelanggan TELKOMSELFlash yang Menggunakan kartuHALO di 
Bandung Tahun 2008 - 2009 
 









Aktivasi  Deaktivasi 




Jumlah Total Pelanggan TELKOMSELFlash yang Menggunakan kartuHALO di Bandung Tahun 
2008 - 2009 
 
  
Berdasarkan grafik di atas, terhitung semenjak diluncurkannya layanan 
TELKOMSELFlash pada bulan Februari 2008, layanan ini terbukti telah 
mendapatkan respon yang sangat baik dari masyarakat Bandung khususnya 
pengguna Telkomsel dengan tingkat pertumbuhan yang cukup signifikan setiap 
bulannya. Namun sekitar bulan Agustus – November 2008, terdapat beberapa 
pelanggan yang memutuskan untuk berhenti berlangganan. Dan hal ini diakui pihak 
graPARI Telkomsel Bandung dikarenakan seringnya terjadi gangguan pada network 
sehingga mengganggu kenyamanan pelanggan. Untuk itu pula pada bulan Oktober – 
November 2008, pihak graPARI Telkomsel Bandung memutuskan untuk melakukan 
perbaikan terhadap jaringan tersebut dan menutup sementara pendafataran 
TELKOMSELFlash pada bulan November untuk menghindari terjadinya overload 
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Bandung, sehingga pada bulan Desember 2008, pendaftaran kembali dibuka namun 
hanya untuk paket Unlimited dan Volume Based. 
Dalam upaya peningkatan pasar layanan ini, Telkomsel perlu memahami 
bagaimana sikap para pelanggannya dalam usaha memenuhi keinginan mereka 
sesuai dengan yang dibutuhkan. Pemikiran pelanggan akan keinginan dan proses 
pertukaran informasi yang tidak lagi sederhana ini mengakibatkan sikap dan 
perilaku konsumen tidak lagi terpaku pada kebutuhan saja, tetapi telah dipengaruhi 
oleh berbagi faktor yang selalu mengalami perubahan sejalan dengan perubahan 
sosial, ekonomi, dan budaya yang terjadi pada lingkungan dimana mereka tinggal. 
Dalam hal ini perubahan tersebut akan mempengaruhi perilaku pelanggan Telkomsel 
dalam mengambil keputusan pembelian atau penggunaan layanan 
TELKOMSELFlash dengan kartuHALO. 
Menurut Loundon dan Bitta yang dikutip oleh Hurriyati (2005:74), 
mengemukakan bahwa perilaku konsumen merupakan suatu proses pengambilan 
keputusan dan aktivitas individu secara fisik yang terlibat dalam mengevaluasi, 
memperoleh, menginginkan, memilih, dan menggunakan barang atau jasa. 
Berdasarkan uraian di atas maka penulis merasa perlu untuk melakukan 
penelitian terhadap pelanggan TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO 
di Bandung guna mengetahui bagaimana sikap para pelanggan terhadap layanan 
tersebut, dimana hal ini akan dapat mempengaruhi perilaku pembeliannya. 
Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat membantu pihak Telkomsel khususnya 
graPARI Telkomsel Bandung dalam meningkatkan kualitas pelayanan 
TELKOMSELFlash secara keseluruhan. Oleh karena itu, dalam penelitian skripsi 
kali ini penulis mengambil judul “Pengaruh Pre – Existing Problem Need 
Terhadap Penilaian Pasca Penggunaan (Post – Adoption) Pelanggan dalam 
Mengadopsi Layanan Mobile Internet Connection TELKOMSELFlash yang 
Menggunakan kartuHALO di Bandung Tahun 2009”. 
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1.3 Perumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang masalah tersebut di atas, masalah yang 
diidentifikasi adalah : 
1. Bagaimana gambaran mengenai pre-existing problem need, awareness, 
interest, evaluation, trial, adoption, dan post-adoption pelanggan 
layanan TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO di 
Bandung tahun 2009? 
2. Bagaimana pengaruh antara pre-existing problem need terhadap 
awareness ? 
3. Bagaimana pengaruh antara awareness terhadap interest ? 
4. Bagaimana pengaruh antara interest terhadap evaluation ? 
5. Bagaimana pengaruh antara evaluation terhadap trial  ? 
6. Bagaimana pengaruh antara trial terhadap adoption ? 
7. Bagaimana pengaruh antara adoption terhadap post-adoption ? 
 
1.4 Hipotesis Penelitian 
 Pada penelitian ini akan dilakukan suatu hipotesis untuk mengetahui 
apakah terdapat pengaruh antara suatu variable terhadap variable lainnya yang akan 
menjadi tahap selanjutnya pada proses penelitian, sesuai dengan teori dan kerangka 
pemikiran yang akan digunakan oleh peneliti. 
Secara garis besar, hipotesis yang akan digunakan adalah sebagai berikut : 
1. H11 : Pre – Existing Problem Need berpengaruh signifikan terhadap 
awareness 
2. H12 : Awareness berpengaruh signifikan terhadap interest 
3. H13 : Interest berpengaruh signifikan terhadap evaluation 
4. H14 : Evaluation berpengaruh signifikan terhadap trial 
5. H15 : Trial berpengaruh signifikan terhadap adoption 
6. H16 : Adoption berpengaruh signifikan terhadap post – adoption 
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1.5 Tujuan Penelitian 
 Adapun beberapa tujuan dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan secara deskriptif pre-
existing problem need, awareness, interest, evaluation, trial, adoption, 
dan post-adoption pelanggan layanan TELKOMSELFlash 
menggunakan kartuHALO di Bandung saat ini. 
2. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara pre-existing 
problem need terhadap awareness. 
3. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara awareness 
terhadap interest. 
4. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara interest 
terhadap evaluation. 
5. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara evaluation 
terhadap trial. 
6. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara trial 
terhadap adoption. 
7. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh adoption terhadap 
post-adoption. 
 
1.6 Kegunaan Penelitian 
 Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan yang 
bermanfaat bagi pihak – pihak yang memerlukannya. Kegunaan dari penelitian ini 
diantaranya: 
1. Kegunaan Praktis 
a. Memberi gambaran mengenai sikap dan perilaku pelanggan 
layanan mobile internet connection TELKOMSELFlash yang 
menggunakan kartuHALO di Bandung pada tahun 2009. 
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b. Sebagai masukan bagi PT. Telkomsel dalam menyusun kebijakan 
pengelolaan TELKOMSELFlash untuk meningkatkan performansi 
dan kualitas layanan mobile internet connection. 
2. Kegunaan Akademis 
a. Sebagai penambah bahan bacaan dalam hal penelitian akhir di 
lingkungan kampus IM Telkom. 
b. Sebagai penambah wacana bagi mahasiswa yang akan melakukan 
penelitian dalam bidang yang sejenis. 
3. Kegunaan Umum 
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan pertimbangan dan 
masukan bagi pihak yang berkepentingan dan tertarik terhadap bahasan 
ini guna penelitian atau keperluan dan kepentingan lainnya. 
 
1.7 Ruang Lingkup Penelitian 
1. Penelitian ini hanya membahas mengenai karakteristik dan perilaku 
pelanggan layanan mobile internet connection TELKOMSELFlash 
yang menggunakan kartuHALO di Bandung. 
2. Objek penelitian ini adalah pelanggan TELKOMSELFlash yang 
menggunakan kartuHALO dan berada di wilayah Bandung. 
3. Ruang lingkup wilayah penelitian ini adalah di GraPARI Telkomsel 
Bandung, propinsi Jawa Barat. 
4. Data mengenai jumlah pelanggan yang akan dijadikan sebagai bahan 
penelitian hanya merupakan data selama bulan Februari 2008 sampai 
dengan Maret tahun 2009. 
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1.8 Sistematika Penelitian 
 BAB I PENDAHULUAN 
Bab ini berisi tentang latar belakang, permasalahan, identifikasi masalah, 
tujuan penelitian, kegunaan penelitian, ruang lingkup penelitian, dan 
sistematika penelitian. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini berisi uraian mengenai teori – teori yang berkaitan dengan 
penelitian dan mendukung pemecahan permasalahan. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Bab ini berisi tentang jenis penelitian yang digunakan, operasionalisasi 
variabel, metode pengumpulan data, populasi dan sampel, serta analisis 
data. 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dalam bab ini akan dijelaskan secara rinci mengenai pembahasan dan 
analisa – analisa yang dilakukan sehingga akan jelas gambaran 
permasalahan yang terjadi dan alternatif pemecahan masalah yang dihadapi. 
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 
Bab ini berisi kesimpulan akhir dari analisis dan pembahasan pada bab 
sebelumnya serta saran – saran yang dapat dimanfaatkan oleh perusahaan. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 
 
 
Pada bab ini akan dilakukan penarikan kesimpulan dari hasil pengolahan pada 
bab sebelumnya tentang keseluruhan penelitian yang telah dilaksanakan. Selain itu 
juga diberikan saran yang dapat dijadikan sebagai acuan penyusunan strategi dalam 




 Berdasarkan penelitian yang telah dilaksanakan, maka dapat ditarik 
beberapa kesimpulan yang diharapkan dapat menjawab tujuan dilakukannya 
penelitian ini, yaitu sebagai berikut : 
 
5.1.1 Karakteristik Pengguna Layanan TELKOMSELFlash 
1. Dari hasil penelitian, karakteristik pengguna layanan TELKOMSELFlash yang 
menggunakan kartuHALO mayoritas adalah pria dengan usia 25 – 34 tahun 
dengan jenis pekerjaan wiraswasta berpenghasilan  > Rp 6.000.000,- per 
bulannya. Kebanyakan dari mereka memilih paket layanan Unlimited Non 
Modem, dan digunakan sebanyak 5 – 6 kali dalam seminggu selama 1 – 3 jam 
setiap kalinya. Faktor yang mendasari mereka untuk berlangganan adalah faktor 
kebutuhan. 
2. Dilihat dari gambaran mengenai pre – existing problem need, batasan koneksi 
pemakaian layanan internet lebih berperan baik di mata pelanggan layanan 
TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO dibandingkan dengan 
layanan substitusi. 
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3. Dilihat dari gambaran mengenai awareness, untuk menyadarkan konsumen 
akan keberadaan layanan TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO, 
sumber impersonal (iklan di media cetak dan elektronik) memberikan 
konstribusi yang lebih baik dibandingkan dengan sumber personal (informasi 
dari teman atau keluarga). Hal ini membuktikan bahwa iklan pada media cetak 
atau elektronik merupakan strategi pemasaran yang lebih efektif. 
4. Dilihat dari gambaran interest, responden lebih memilih sumber personal guna 
mencari informasi lebih lanjut mengenai layanan TELKOMSELFlash yang 
menggunakan kartuHALO dengan mendatangi GraPARI dan meminta bantuan 
CS untuk lebih memahaminya, dibandingkan dengan harus membuka situs 
resmi Telkomsel (sumber impersonal).  
5. Dilihat dari gambaran evaluation, terlihat bahwa mayoritas responden 
mempertimbangkan untuk berlangganan layanan TELKOMSELFlash yang 
menggunakan kartuHALO berdasarkan manfaat fungsionalnya, yaitu untuk 
memudahkan dalam mengakses internet dimana saja. 
6. Dilihat dari gambaran trial, mayoritas responden memutuskan untuk mencoba 
layanan TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO dikarenakan 
aktivasinya yang mudah terutama dengan bantuan pihak CS. 
7. Dari gambaran mengenai variabel adoption, terbukti bahwa responden merasa 
puas setelah sekali mencoba layanan TELKOMSELFlash yang menggunakan 
kartuHALO lantas mereka memutuskan untuk menggunakannya secara 
berkelanjutan. 
8. Dilihat dari gambaran post – adoption, setelah responden memperoleh kepuasan 
saat menggunakan layanan TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO, 
sebagian besar dari memutuskan untuk terus berlangganan dan mereka juga 
akan merekomendasikannya pada orang lain.  
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5.1.2 Pengaruh antara Pre – Existing Problem Need dengan Awareness 
Dari hasil proses análisis korelasi dan pengujian hipótesis, didapatkan 
bahwa besarnya hubunngan antara pre – existing problema need dengan awareness 
adalah 0.617 dan termasuk dalam kategori kuat. Dari hasil pengujian koefisien 
determinasi diperoleh keterangan bahwa H0 ditolak dengan p – value < ∝(0.05). Hal 
ini menujukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kedua variable. 
Koefisien determinasi dari hasil perhitungan didapat sebesar 38.1%, artinya variable 
awareness dipengaruhi oleh variable pre – existing problem need sebesar 38.1% dan 
sisanya 61.9% merupakan kontribusi variable lain selain pre – existing problem 
need.  
Mengenai persentase pengaruh yang tidak terlalu besar terdapat kemungkin 
bahwa kesadaran konsumen akan keberadaan layanan TELKOMSELFlash  tidak 
hanya berasal dari kebutuhan dalam diri mereka sendiri, tetapi juga dapat merupakan 
hasil dari need creation pihak Telkomsel. Jadi dapat dikatakan bahwa kemungkinan 
yang mempengaruhi tingkat awareness konsumen terhadap suatu layanan 
TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO secara lebih signifikan 
dibandingkan pre – existing problem need adalah karena adanya need creation  dari 
pihak Telkomsel itu sendiri sehingga mau tidak mau konsumen merasa butuh akan 
layanan tersebut. 
 
5.1.3 Pengaruh antara Awareness dengan Interest 
 Dari hasil proses análisis korelasi dan pengujian hipótesis, didapatkan 
bahwa besarnya hubunngan antara awareness dengan interest adalah 0.638 dan 
termasuk dalam kategori kuat. Dari hasil pengujian koefisien determinasi diperoleh 
keterangan bahwa H0 ditolak dengan p – value < ∝(0.05). Hal ini menujukkan 
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kedua variable. Koefisien 
determinasi dari hasil perhitungan didapat sebesar 40.8%. Hal ini berarti interest 
dipengaruhi oleh variable awareness sebesar 53.6%, sedangkan sisanya 59.2% 
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merupakan kontribusi lain selain awareness. Persentase yang tidak seberapa besar 
ini dapat disebabkan karena responden mengetahui adanya layanan 
TELKOMSELFlash  yang menggunakan kartuHALO sebagian besar hanya berasal 
dari iklan pada media cetak, sehingga mereka merasa masih kekurangan akan 
informasi mengenai layanan tersebut. Hal inilah yang membuat mereka sulit untuk 
tertarik mencari informasi lebih lanjut terhadap layanan TELKOMSELFlash yang 
menggunakan kartuHALO. 
 
5.1.4 Pengaruh antara Interest dengan Evaluation 
Dari hasil proses análisis korelasi dan pengujian hipótesis, didapatkan 
bahwa besarnya hubunngan antara interest dengan evaluation adalah 0.732 dan 
termasuk dalam kategori kuat. Dari hasil pengujian koefisien determinasi diperoleh 
keterangan bahwa H0 ditolak dengan p – value < ∝(0.05). Hal ini menujukkan 
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kedua variable. Koefisien 
determinasi dari hasil perhitungan didapat sebesar 53.6%, artinya evaluasi pelanggan 
terhadap layanan TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO dipengaruhi 
oleh variable interest sebesar 53.6%, sedangkan sisanya 46.4% merupakan 
kontribusi variable lain selain interest. Rata – rata responden lebih memilih untuk 
langsung datang ke GraPARI untuk mencari informasi lebih lanjut mengenai layanan 
TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO, dan responden akan 
mendapatkan bantuan dan penjelasan dari pihak CS agar lebih memahami layanan 
tersebut. Ketika mereka paham akan layanan ini, mereka akan tertarik untuk 
mengevaluasi layanan secara lebih detail, untuk memperkirakan apakah layanan 
TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO sesuai dengan apa yang mereka 
butuhkan. Dapat disimpulkan, peran CS sangatlah penting untuk membuat 
konsumen tertarik terhadap layanan atau produk yang dikelauarkan Telkomsel. 
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5.1.5 Pengaruh Evaluation dengan Trial 
Dari hasil proses análisis korelasi dan pengujian hipótesis, didapatkan 
bahwa besarnya hubunngan antara evaluation dengan trial adalah 0.695 dan 
termasuk dalam kategori kuat. Dari hasil pengujian koefisien determinasi diperoleh 
keterangan bahwa H0 ditolak dengan p – value < ∝(0.05). Hal ini menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kedua variable. Koefisien 
determinasi dari hasil perhitungan didapat sebesar 48.2%, walaupun nilainya tidak 
terlalu besar, namun hal ini tetap menunjukkan bahwa dengan melakukan evaluasi 
terhadap layanan TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO, maka seorang 
konsumen akan mendapatkan pandangan apakah layanan tersebut layak untuk 
dicoba atau tidak 
Evaluasi manfaat memberikan kontribusi yang paling besar dibandingkan 
dengan atribut layanan dan tujuan, hal ini mengindikasikan bahwa yang menjadi 
pertimbangan utama konsumen dalam menggunakan layanan TELKOMSELFlash 
yang menggunakan kartuHALO adalah berdasarkan manfaatnya yaitu untuk dapat 
mengakses internet dimana saja. 
 
5.1.6 Pengaruh Trial dengan Adoption 
Dari hasil proses análisis korelasi dan pengujian hipótesis, didapatkan 
bahwa besarnya hubunngan antara trial dengan adoption adalah 0.721 dan termasuk 
dalam kategori kuat. Dari hasil pengujian koefisien determinasi diperoleh 
keterangan bahwa H0 ditolak  dengan p – value < ∝(0.05). Hal ini menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kedua variable. Koefisien 
determinasi dari hasil perhitungan didapat sebesar 52%, artinya adoption 
dipengaruhi oleh variable trial sebesar 52%, sedangkan sisanya sebesar 48% 
merupakan konstribusi variable lain. 
Aktivasi layanan yang mudah menjadi faktor utama konsumen ketika 
memutuskan untuk mencoba layanan TELKOMSELFlash yang menggunakan 
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kartuHALO pertama kalinya. Setelah melakukan aktivasi, maka ia pun memutuskan 
untuk menjadi pelanggan tetap layanan tersebut. Dengan kata lain konsumen 
tersebut telah melakukan adopsi terhadap layanan TELKOMSELFlash yang 
menggunakan kartuHALO. 
 
5.1.7 Pengaruh Adoption dengan Post – Adoption  
Dari hasil proses análisis korelasi dan pengujian hipótesis, didapatkan 
bahwa besarnya hubunngan antara adoption dengan post – adoption adalah 0.794 
dan termasuk dalam kategori kuat. Dari hasil pengujian koefisien determinasi 
diperoleh keterangan bahwa H0 ditolak  dengan p – value < ∝(0.05). Hal ini 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kedua variable. 
Koefisien determinasi dari hasil perhitungan didapat sebesar 63%. Dari perhitungan 
yang telah dilakukan, diketahui bahwa pada proses adopsi pelanggan merasa puas 
dengan layanan TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO. Dan tingkat 
kepuasan yang diperoleh saat proses adopsi inilah yang telah memberikan kontribusi 
terbesar dalam mempengaruhi pelanggan untuk terus menggunakan layanan dan 
bahkan merekomendasikannya pada orang lain. 
 
5.1.8 Gambaran Secara Keseluruhan 
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka didapatlah gambaran secara 
keseluruhan mengenai pengaruh antara satu variabel dengan lainnya sebagai berikut: 
Gambar 5.1 
Kesimpulan Analisis Koefisien Determinasi Secara Keseluruhan 
 




5.2.1 Saran untuk Perusahaan 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, peneliti mengajukan beberapa 
saran yang diharapkan dapat dijadikan acuan penyusunan strategi dalam upaya 
meningkatkan penjualan TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO di 
Bandung. Adapun saran yang diajukan peneliti adalah sebagai berikut : 
1. Telkomsel sebaiknya melakukan promosi yang lebih gencar dalam memasarkan 
layanan TELKOMSELFlash kepada masyarakat luas. Dari hasil penelitian 
didapat bahwa pada awalnya, para pelanggan kurang menyadari akan 
keberadaan TELKOMSELFlash. hal ini dapat disebabkan karena Telkomsel 
lebih memilih memasarkannya melalui media cetak seperti koran dengan 
pertimbangan bahwa koran merupakan media yang identik dengan kalangan 
pebisnis. Untuk menggapai masyarakat kalangan lainnya, ada baiknya bila 
Telkomsel juga menggencarkan promosi melalui media elektronik seperti iklan 
di televisi, melalui personal selling, menggelar acara khusus dengan tujuan 
utama mengenalkan layanan TELKOMSELFlash. Dengan banyaknya strategi 
pemasaran yang dilakukan, diharapkan konsumen akan lebih sadar akan 
keberadaan layanan TELKOMSELFlash yang menggunakan kartuHALO di 
pasaran untuk kemudian menjadi lebih tertarik untuk mencari informasi lebih 
lanjut mengenai layanan tersebut. 
2. Seperti yang telah dibahas sebelumnya, bahwa kebutuhan konsumen kadang 
tidak hanya berasal dari dalam diri konsumen itu sendiri, namun kebutuhan 
dapat tercipta karena strategi yang dilakukan suatu perusahaan dalam 
menciptakan layanan yang mau tidak mau menjadikan konsumen butuh akan 
layanan tersebut. Misalnya seperti yang dilakukan PT. Excelcomindo (XL) 
dengan melakukan bundling dengan Nexian,  mereka meluncurkan Nexian 
NX-G900 yang memungkinkan pelanggan mengakses facebook dan 
chatting secara khusus. Fitur khusus ini tentunya sesuai dengan kondisi 
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masyarakat saat ini yang sedang dilanda demam facebook. Untuk itu 
diharapkan Telkomsel mampu menambahkan fitur pada 
TELKOMSELFlash seperti yang dilakukan XL tersebut, sehingga 
pelanggan pun akan semakin merasa bahwa kebutuhan mereka akan 
dapat terpenuhi hanya bila menggunakan TELKOMSELFlash. 
3. Pada bab sebelumnya didapatkan keterangan bahwa konsumen merasa lebih 
puas dalam mendapatkan informasi mengenai TELKOMSELFlash dengan 
adanya bantuan dari pihak customer service di GraPARI dibandingkan dengan 
membuka situs resmi Telkomsel. Hal ini menandakan bahwa konsumen kurang 
merasa puas dengan informasi – informasi yang tertera pada situs. Untuk itu 
diharapkan pihak Telkomsel mampu memberikan tambahan informasi yang 
lebih rinci mengenai layanan TELKOMSELFlash, seperti informasi mengenai 
bagaimana jika ingin berlangganan TELKOMSELFlash yang menggunakan 
kartuHALO beserta keterangan mengenai kontrak yang harus disetujui kedua 
belah pihak , disediakan link khusus untuk layanan tanya jawab seputar 
TELKOMSELFlash, mampu memberikan tanggapan yang cepat jika terdapat e-
mail atau post mengenai keluhan, serta terus melakukan up date sehingga selalu 
tersedia informasi – informasi terbaru mengenai TELKOMSELFlash. 
4. Diharapkan Telkomsel terus melakukan monitoring dan maintenance jaringan 
layanan. Seperti yang telah dibahas bahwa TELKOMSELFlash pernah 
mengalami overload capacity sekita bulan Oktober tahun 2008. Dan dengan 
dilakukannya monitoring dan maintenance secara rutin maka kualitas jaringan 
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5.2.2 Saran untuk Studi Lanjut 
Karena adanya keterbatasan dalam pembahasan permasalahan, maka 
diperlukan saran untuk mempertajam pembahasan. Saran – saran tersebut adalah 
sebagai berikut : 
1. Perlu adanya penelitian lanjutan tentang variable – variable lain yang 
mempengaruhi variable yang diteliti, seperti meneliti variable lain yang 
mempengaruhi awareness selain pre – existing problem need, meneliti variable 
lain yang mempengaruhi interest selain awareness, meneliti variable lain yang 
mempengaruhi evaluation selain interest, meneliti variable lain yang 
mempengaruihi trial selain evaluation, meneliti variable lain yang 
mempengaruihi variable adoption selain trial, dan meneliti variable lain yang 
mempengaruhi variable post – adoption selain adoption. 
2. Karena peneliti hanya membatasi penelitian di Kota Bandung saja, dianjurkan 
untuk meneliti pada populasi yang lebih luas, misalkan untuk cakupan nasional 
agar hasil penelitian dapat memberikan kontribusi bagi perusahaan Telkomsel 
dalam meningkatkan penjualan TELKOMSELFlash yang menggunakan 
kartuHALO di Indonesia. 
3. Diharapkan pada studi selanjutnya dilakukan penelitian terhadap seluruh 
pelanggan TELKOMSELFlash, tidak hanya pada pelanggan yang menggunakan 
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